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                                                               Resumen 
 
El presente trabajo de investigación titulado Clima organizacional y su relación con la 
calidad de servicios de la Empresa IDELCOM S.A.C., Lima, 2019, tiene como objetivo 
principal determinar la relación entre el clima organizacional y la calidad de servicios de la 
empresa IDELCOM S.A.C., Lima, 2019. El tipo de investigación que se desarrollo fue de 
tipo no experimental, pues no se manipularon las variables, el tipo de diseño fue descriptivo 
correlacional y de corte transversal. La muestra empleada fue de cincuenta y tres empleados 
de la empresa IDELCOM S.A.C., se utilizó un cuestionario como instrumento de medición 
que fue validado por expertos profesionales en la materia. En la prueba piloto, se obtuvo un 
valor del Alfa de Cronbach de 0.84 para la variable clima organizacional y de 0.969 para la 
variable calidad de Servicios. La investigación realizada nos permitió concluir de acuerdo a 
la hipótesis general, la relación entre el clima organizacional y la calidad de servicios de la 
empresa IDELCOM S.A.C., Lima, 2019, fue de tipo significativa    (p <.005; sig. = ,000), 
con una confianza del 95 %, con un índice de correlación moderado (rho = ,615), lo que 
demuestra que estas variables se relacionan de forma directa positiva y en cuanto al tamaño, 
esta relación es moderada, al encontrarse en un rango de 0.50 y 0.70 en su coeficiente de 
correlación. 
 
















                                                              Abstract 
 
The present research work entitled organizational climate and its relationship with the 
quality of services in the company IDELCOM S.A.C Lima, 2019, has as main objective to 
determine the relationship between the organizational climate and the quality of services in 
the company IDELCOM S.A.C., Lima, 2019. The type of research that was developed was 
non-experimental, because the variables were not manipulated, the type of design was 
descriptive correlational and cross-sectional. The sample used was fifty-three employees of 
the company IDELCOM S.A.C., a questionnaire was detected as a measuring instrument 
that was validated by professional experts in the field. In the pilot test, a Cronbach Alpha 
value of 0.84 was obtained for the organizational climate variable and 0.969 for the Services 
quality variable. The research carried out allows us to conclude the agreement to the general 
hypothesis, the relationship between the organizational climate and the quality of service of 
the company IDELCOM SAC, Lima 2019, was of a significant type (p <.005; sig. =, 000), 
with a confidence of 95%, with a moderate correlation index (rho =, 615), which 
demonstrates that these variables are directly related positively and in terms of size, this 
relationship is moderate, they are in a range of 0.50 and 0.70 in its correlation coefficient. 
 




















La empresa IDELCOM S.A.C. es una microempresa que desde sus inicios a la actualidad ha 
desarrollado diversas prestaciones en Telecomunicaciones, en entidades privadas como 
estatales. Para tal sentido la empresa debe de estar en perfectas condiciones para ofrecer un 
buen servicio. En un mundo tan competitivo como el nuestro, empresa que no aplique la 
calidad en sus servicios, simplemente será desplazada del mercado. Según el Ministerio de 
la Producción (2017, párr. 1) en el Perú las microempresas realizan un papel elemental, su 
aporte creando, ofertando bienes y servicios, consiguiendo y expendiendo productos o 
insertando un valor agregado, que constituyen un valor terminante en la economía y creación 
de puestos de trabajo. Pero carecen de formación, escaso conocimiento gerencial, escases de 
capitales financieros y demasiada informalidad. 
 
IDELCOM S.A.C. no escapa de esta realidad, en los últimos años la empresa ha 
venido trabajando en forma desordenada, sin un norte, guiada por los impulsos de sus 
gerentes y personal. Careciendo de una estructura organizacional y calidad en sus servicios. 
Tal es el caso que entre los años 2016 y 2017 la empresa no obtuvo buenos resultados y sus 
ventas fueron muy bajas. Los cargos gerenciales y los puestos laborales se nombraban a 
dedo, se elegían personas allegadas a los dueños, sin pasar por un filtro o entrevista laboral, 
el personal contratado muchas veces no contaba con la experiencia que se necesitaba. Como 
ejemplo podemos mencionar que el contador de la empresa era solo un técnico con estudios 
pendientes, el gerente de operaciones era un capataz, el jefe de ingeniería era solo un 
egresado de la universidad y los técnicos habían sido elegidos por que eran familiares de los 
dueños de la empresa o personas allegadas. Era de esperarse que el clima organizacional no 
era de lo más agradable, los conflictos laborales eran pan de cada día, no existía una 
organización en la empresa como tal, cada área hacia lo que le parecía y por lo mencionado 
cabe indicar que los proyectos que se ganaban no se sabían si iban a ser ejecutados con la 
calidad requerida. La empresa era una bomba a punto de estallar, los trabajadores 
renunciaban constantemente por que no se sentían a gusto en la empresa por los constantes 
problemas: maltrato psicológico al personal, atrasos en los pagos ,incumplimiento de los 
aportes de ley y beneficios sociales, vacaciones postergadas, horas extras no pagadas, 
proyectos sin culminar, clientes insatisfechos, penalidades por no culminar en el tiempo 
establecido los proyectos, facturas sin cobrar, trabajos culminados sin actas de conformidad, 





adecuado y que los servicios se ejecutaban sin calidad. Ante este problema me vi en la 
necesidad de realizar este trabajo de tesis que busco relacionar el clima organizacional y la 
calidad de los servicios de la empresa IDELCOM SAC. Este trabajo de tesis toma en 
consideración los siguientes trabajos internacionales, mencionamos la investigación 
realizada por Arenas (2017) en su tesis de maestría titulada: El clima organizacional para el 
desempeño exitoso de la labor docente, reto de la función orientadora de la Universidad de 
Carabobo – Venezuela, desarrollo una investigación con un enfoque cuantitativo de tipo 
descriptivo, utilizó la encuesta para recaudar datos, de una muestra de treinta individuos. 
Justificó su investigación por numerosas razones, por lo cual el clima organizacional brinde 
una efectiva práctica laboral. Luego de interpretar los resultados pudo concluir que los 
indicadores que miden el liderazgo son fundamentales en la mejora del clima organizacional. 
La comunicación es muy importante en su mejoramiento, así como las relaciones entre 
personas y la motivación, son componentes claves para lograr y desarrollar un buen clima 
organizacional, y por último la tecnología hoy en día influye en el mejoramiento del clima 
organizacional. 
 
Rivera (2019) en su tesis de maestría con título: La calidad de servicio y la 
satisfacción de los clientes de la Empresa Greenandes Ecuador de la Universidad Católica 
de Santiago de Ecuador, la investigación que desarrolló fue cuantitativa, aplico el modelo 
SERVQUAL, ello corresponde a la diferencia entre la calidad de prestación recibida y la 
esperada, para lo cual se utilizaron métodos descriptivos, cuantitativos y deductivos. La 
encuesta fue vista como una herramienta, el estudio empleo una muestra de 180 clientes de 
exportación, para lograr resultados empleo el software SPSS Statistics y tabuló la encuesta 
usando el software Microsoft Office. Los resultados de la investigación mostraron una clara 
tendencia a que la apreciación de la naturaleza de los servicios ofrecidos por Greenandes 
Ecuador es inferior a las expectativas de sus clientes. Los resultados más relevantes están en 
las dimensiones de confiabilidad y capacidad de respuesta, donde tienen brechas negativas 
muy altas que deben minimizarse. Para lograr esto, se deben mejorar los procesos y las 
responsabilidades de cada área que tiene contacto con el cliente. A su vez Umaña (2015) en 
su tesis de maestría titulada: Propuesta de fortalecimiento del clima organizacional en el 
Colegio Ricardo Fernández Guardia de la Universidad de Costa Rica – Costa Rica, 
determinó que tan importante es conocer la percepción del clima organizacional que les 





herramienta cuestionario a una población de 84 personas. Determinó que las organizaciones 
satisfacen las necesidades de sus colaboradores de variada naturaleza, cosa que una persona 
en solitario se le dificultaría debido sus inconvenientes. El clima organizacional tiene 
relación directa con la motivación, la cual es una variable difícil de medir; cuando este es 
elevado, se interpreta en una relación de satisfacción, aliento y cooperación; pero cuando es 
pequeño, lleva a un carácter depresivo, declive y descontento. Se debe de promover la 
satisfacción y la motivación de los colaboradores. Para Rocca (2016) en su investigación de 
maestría titulada: Satisfacción del usuario en el ámbito del sector público. Un estudio sobre 
el departamento de obras particulares de la Municipalidad de Berisso de la Universidad de 
la Plata de Argentina. Su investigación fue exploratoria y cuantitativa, utilizó un cuestionario 
basado en el modelo SERVQUAL como técnica de recolección de datos, aplicó su 
instrumento a cincuenta personas. Concluyó en su investigación que la dimensión elementos 
tangibles es la menos importante, la confiabilidad es indispensable, respecto a la empatía los 
usuarios se mostraron satisfechos y algo satisfechos, la capacidad de respuesta fue la más 
importante de todas las señaladas por los usuarios, además señala que los usuarios se 
encuentran satisfechos y algo satisfechos, además señala que el grado de satisfacción del 
servicio es alta. 
 
Como antecedente nacional mencionamos los trabajos previos desarrollados, como 
el de García, Segura (2014) en su investigación de maestría titulada: El clima organizacional 
y su relación con el desempeño docente en las Instituciones Educativas del Distrito de Cajay 
de la Universidad Católica Sedes Sapientiae, utilizó un enfoque cuantitativo, la investigación 
fue de corte transversal, descriptivo, no experimental, correlacional, con una prueba 
realizada a  65 personas, Encontró un vínculo moderado entre el clima organizacional y el 
desempeño docente. Las relaciones entre personas influyen en el clima organizacional en 
una acotación elevada. También podemos indicar que el trabajo en equipo tiene niveles muy 
altos de influencia en el clima organizacional. Catari (2018) en su tesis de maestría 
denominada: Calidad del servicio y satisfacción de los clientes de la Empresa El Baúl, 
Torata, Moquegua, 2018. Su objetivo primordial fue encontrar un vínculo entre la variable 
calidad del servicio y la variable satisfacción de los clientes. El investigador desarrolló un 
estudio de tipo básico, no experimental, de tipo descriptivo, enfoque cuantitativo y 
correlacional. Empleó como instrumento una encuesta y un cuestionario, la muestra 





hay una vinculación muy significativa entre la satisfacción del cliente de la compañía. Se 
obtuvo un valor de  Rho de Spearman de 0,896. Así como una alta correlación positiva y que 
p = 0.000 es menor que 0.01, concluye que existe una alta vinculación entre las variables 
calidad del servicio y la satisfacción del cliente. Azcarza (2017) en su tesis  de maestría 
titulada: Relación del clima organizacional y la satisfacción laboral con la percepción de la 
gestión educativa en el personal de instituciones estatales de secundaria del Distrito de 
Huaral – Lima provincias, 2013, de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, 
desarrolló una investigación descriptiva y correlacional de corte transversal, empleo una 
muestra de  335 personas, como instrumento empleo un censo que fue aplicado en varios 
centros educativos de la provincia de Huaral, este obtuvo un Alfa de Cronbach de 0.893, el 
coeficiente obtenido de la correlación de las dos variables investigadas fue de 0.041 ,la cual 
nos indica que las variables clima organizacional y gestión educativa tienen una estrecha 
relación.   
 
Fernández (2018) en su tesis de maestría titulada “Calidad de servicio y su relación 
con la satisfacción del usuario en el Centro de Salud Characato, Arequipa, 2018” de la 
Universidad Nacional San Agustín de Arequipa, desarrolló una investigación teórica, básica 
cuantitativa y correlacional. Empleó una muestra de 30 usuarios y desarrollo como 
instrumento una encuesta, aplicando el modelo SERVPERF, obtuvo un Alfa de Cronbach 
de 0.910 para el instrumento empleado de la variable calidad de servicios y de 0.821 para el 
instrumento empleado de la variable satisfacción del usuario. Determinó que existe una 
correlación directa y positiva entre las variables, la cual se demostró con el r de Pearson 
obtenido que fue de 0.377, así mismo menciona que no existe relación entre los elementos 
tangibles y la satisfacción del cliente. Fustamante (2019) en su tesis de maestría titulada: 
Clima organizacional en dos instituciones educativas públicas de Ventanilla - Callao, desde 
la perspectiva docente de la Universidad San Ignacio de Loyola, su investigación 
desarrollada fue de tipo descriptivo, no experimental, de corte transversal. En su 
investigación aplicó el cuestionario sobre clima organizacional como instrumento. La 
muestra estuvo conformada por 46 profesores. Demostró que el clima organizacional en 
ambas instituciones es alto, pero no en la misma proporción. En líneas generales los niveles 
de las dimensiones estructura, relaciones, recompensa e identidad son iguales en ambas 
instituciones, alta, regular, y alta, respectivamente; sin embargo, la distribución de las 





Clima organizacional y calidad del servicio educativo en la I.E. José Buenaventura 
Sepúlveda Cañete, 2018 de la Universidad César Vallejo, desarrolló una investigación 
básica, cuantitativa, no experimental, de corte transversal y correlacional, empleó un 
instrumento basado en la escala de Likert y el modelo SERVIQUAL. Se obtuvo un Alfa de 
Cronbach de 0.831 para el instrumento utilizado para la variable clima organizacional y 
0.917 para el instrumento empleado para la variable calidad de servicios. El cuestionario se 
aplicó a 119 docentes. Los resultados que obtuvo le permitieron deducir  que hay una 
vinculación significativa entre el clima organizacional y calidad del servicio educativa, 
obtuvo un coeficiente de correlación Rho de Spearman = .561**. 
 
A continuación, desarrollaremos las teorías que fundamentan nuestra investigación 
ONU (2019, párr. 1), las microempresas crean números empleos y generan ingresos a nivel 
mundial. Son un agente clave para la disminución de la pobreza y el desarrollo. Valdez 
(2012), es un grupo humano en el que algunos hombres invierten dinero, otros, trabajan y 
otros aportan sus habilidades de gestión para lograr ciertos objetivos económicos. (p.128). 
Ministerio de la Producción (2016, párr. 1), en el Perú las MYPES desempeñan un papel 
fundamental, y su contribución a la producción y provisión de bienes y servicios, la 
adquisición y venta de productos, o la adición de valor agregado constituyen el valor decisivo 
de la economía y la creación de empleo. No son formales, escasa capacitación, falta de 
gestión empresarial. Castellanos (2003), nos dice que las PYME poseen considerables 
ventajas competitivas: su dimensión les permite actuar con rapidez a las variaciones en el 
medio y posibilita su integración en los enlaces productivos; como abastecedor de bienes o 
prestaciones en esquemas de subcontratación nacionales o internacionales que alimentan el 
surgimiento de compañías nacionales más grandes (pp. 10-33). En los últimos veinte años 
el mundo a sufrido un gran cambio tecnológico debido a las telecomunicaciones, se ha 
desarrollado a pasos agigantados nuevas tecnologías, plataformas digitales y equipos de 
comunicaciones, tal es así que el mundo de hoy se ha vuelto observador de la gran guerra 
comercial tecnología entre las grandes potencias mundiales, EEUU y China por el dominio 
de la tecnología 5G. Dicha tecnología nos permite transferir y enviar data a grandes 
capacidades a una gran velocidad. Todo este desarrollo se ha dado de la mano entre las 
grandes empresas de telecomunicaciones a nivel mundial y las pequeñas empresas, cuya 
función principal es la de realizar los trabajos de campo, instalar las torres de 





recónditos del planeta. ONU (2019, párr.1) menciona que las microempresas generan más 
del 70% de empleos y el 50% del Producto Bruto Interno (PBI) de los países del mundo. 
CEPAL (2018, párr.1), OIT (2018, párr.1), nos dicen las micro, pequeñas y medianas 
empresas (MIPYME) cumplen un papel trascendental en Latino América y el Caribe. Esta 
consideración se refleja en varias dimensiones, como su colaboración en el número de 
empresas y la creación de fuentes laborales. Simbolizan casi 99% de las unidades 
productivas, en conjunto con los empleados producen las ¾ partes de los puestos de trabajo.  
 
En el Perú entre el año 2017 según INEI (2018, p. 9), se registró una cantidad de 2 
millones 303 mil 511 empresas que desarrollan actividad económica en el país. De las cuales 
53 987 empresas desarrollan su actividad en el sector Informático y comunicaciones. Al año 
2017 se tuvo un registro de 2 183 121 microempresas y 98 942 pequeñas empresas. Según 
estadísticas económicas el 94,8% de las unidades económicas del Perú eran microempresas, 
cuyas ventas anuales no sobrepasaron los 607 mil 500 soles o 150 Unidades Impositivas 
Tributarias (UIT). El 4,3% se fueron pequeña empresa (empresas con ventas entre 150 y 
1700 UIT). Ministerio de la Producción, (2019) El PBI nacional tiene una participación del 
24% de la micro y pequeña empresa, además genera el 85% del empleo en el país. INEI 
(2018, p. 14), las empresas registradas en Lima Metropolitana que desarrollan actividad 
económica, según registros de la SUNAT del año 2017, subieron a un 1 millón 66 mil 451, 
de las cuales el 2.7% ejecutan actividades en el sector informático y comunicaciones. 
Asimismo, se tiene que el 93,5% del total de empresas que existen en Lima son 
microempresas y el 5,5% son pequeñas empresas, dentro de este grupo de microempresas se 
encuentra IDELCOM SAC, que desarrolla su actividad comercial en el área de las 
telecomunicaciones e informática. Procedemos a describir las definiciones más importantes 
de nuestra variable clima organizacional. Según Ostroff, Kinicki y Muhammad (2013) el 
clima se introdujo formalmente en la década de 1960, principalmente basado en lo teórico 
conceptos propuestos por Kurt Lewin. El clima se define ampliamente como la percepción 
de políticas, prácticas, procedimientos y rutinas organizacionales formales e informales, 
varios investigadores documentaron la consistencia entre los climas y las necesidades o 
personalidades de las personas dentro de ellos y mostraron el impacto que tienen los climas 
en el desempeño y las actitudes de las personas que trabajan en ellos (p.p. 643-651). 
Rodríguez (2009) dice que una organización es un sistema social y, como tal tiene un 





de investigación (p.28). Schneider, Ehrart y Macey (2012), nos comenta que en una 
investigación cuantitativa séria sobre clima organizacional alrededor de 1970, se caracterizó 
por poco acuerdo, sobre la definición casi no hay orientación conceptual , a principios fueron 
medidas diseñadas para evaluarlo, y paradójicamente una ignorancia casi completa del 
término "organizacional". Por lo tanto, la investigación climática temprana (por ejemplo, a 
principios de la década de 1980) siguió una metodología tradicional de diferencias 
individuales eso era característico de la psicología industrial del tiempo (p.363).  
Para Lemmergaard (2017), el clima organizacional constituye un enlace crítico entre 
los miembros de una organización y la propia organización; también abarca un conjunto 
relativamente estable de comportamientos, que influyen en las orientaciones de valor de la 
organización en su conjunto (p. 1). Hoy en día el clima organizacional realiza una función 
muy especial en la existencia de cualquier organización pública o privada, sea pequeña, 
mediana o grande, desde décadas pasadas a la actualidad muchos autores han escrito sobre 
ello, con el fin de entender su importancia, por ello en esta investigación citaremos 
definiciones que desde mi punto de vista son relevantes. El clima organizacional describe 
una apreciación usual de personas ante una posición que implica a la entidad. Según Pérez, 
Maldonado (2006), la indagación sobre este tema se origina básicamente en el estudio de las 
organizaciones modernas, que han sido afectadas por una serie de variaciones económicas, 
evolución de la tecnología, aspectos de sociedades, comunicaciones sociales y otros (p.238). 
Amador (2016), nos dice lo fundamental que es el clima organizacional en el actuar de los 
seres humanos, influye decididamente con el desarrollo, comunicación, relaciones 
interpersonales, franqueza, confianza entre otras, impactan y tienen efecto en la calidad de 
vida laboral en los centros de labores (p.356). Favorece a la obtención de los objetivos 
laborales, mejora la comunicación en general, la armonía de la fuerza de trabajo, todos estos 
conceptos propician la actuación decisiva de la persona, generando una mayor calidad en su 
servicio, productividad y felicidad de la persona. Según Chiavenato (2004) los hombres se 
ven obligados continuamente y constantemente a acondicionarse a una gran pluralidad de 
circunstancias para saciar sus necesidades y así mostrar un balance en lo emotivo (p.107), 
cabe decir que, si no nos adecuamos al cambio constante por las situaciones que tenemos 
que vivir día a día, podemos ocasionar un desequilibrio emocional, lo cual se verá reflejado 
en nuestra salud mental. Existen algunas características básicas que denotan una salud 





perfectamente en comparación a los otros y ser idóneo en afrontar los retos de la vida. 
Amador (2016), menciona que existen dos tipos de clima organizacional: bueno o aceptable 
y malo o deficiente, en el caso primero las personas pueden desarrollar sus actividades en 
buenas condiciones con total accesibilidad, sin ningún tipo de problema. En el segundo caso 
las personas sienten que su labor es entorpecida por diferentes factores como: falta de 
compañerismo, ausentismo, falta de comunicación, lentitud intencional, equipos tangibles 
deficientes, etc. Ante ello puede surgir una crisis que debe de enfrentarse con innovaciones 
u otro modelo no tradicional, las personas que afrontan las crisis tienen la oportunidad de 
demostrar nuevas soluciones no antes vistas que pueden ser factibles en todos los niveles, 
directivos, equipos de trabajo y personal de diferentes áreas (p. 358). Los tipos de clima 
organizacional según el trabajo de investigación de Novoa (2007, p. 11), quien hace 
referencia a Likert Indica que hay tres tipos de variables que determinan la singularidad de 
la organización, y estas características afectan la impresión del clima de la organización: en 
la primera variable, podemos considerar la estructura administrativa y organizativa de la 
organización. Entre las variables intermedias, se consideran los procesos organizativos de la 
empresa, que reflejan el estado de salud de la empresa (motivación, actitud, eficiencia y toma 
de decisiones). La variable dependiente refleja el éxito de la compañía (logros, 
productividad, ingresos, gastos de la compañía y la calidad de los empleados de la 
compañía). De la combinación de este grupo de variables podemos determinar dos tipos de 
clima organizacional: clima autoritario y participativo. El clima de tipo autoritario muestra 
dos sub tipos de clima: el autoritario explotador y el paternalista, el de tipo participativo 
también presenta dos sub tipos, puede ser consultivo o   participación en grupos. 
Petru (2013), define el clima de tipo autoritario explotador, es un tipo de 
administración de la empresa que no confía en los empleados, tiene forma de pirámide, las 
decisiones se toman en la parte superior de la pirámide, indica que los empleados sienten y 
perciben una atmósfera de miedo. Se refiere a comunicaciones en forma de instrucciones o 
mandos, y se puede mencionar que hay poca comunicación y que a menudo los empleados 
desconfían de ellas. Estas decisiones las toma una persona y generalmente no son 
motivadoras. El clima de tipo autoritario paternalista, puede apreciar la confianza entre la 
gerencia de la compañía y los empleados o subordinados, pero la decisión es administrada 
por la alta gerencia. En algunos casos, la decisión se toma en un nivel inferior y habrá 





entorno estable y agradable. La comunicación es mínima, las actitudes suelen ser hostiles, 
los empleados son irresponsables para lograr los objetivos establecidos y el trabajo en equipo 
es mínimo, todos los controles están en la parte superior de la organización (pp.160 -163). 
Según Goonewardena (2017), el clima participativo consultivo, en este tipo de clima los 
fallos se toman en la cima de la pirámide, los empleados de grado inferior pueden hacerlo 
en estratos de menor jerarquía, la dirección tiene la confianza de los empleados. Los castigos 
son ocasionales y existen recompensas, existe motivación y estima hacia el empleado, el 
ambiente es dinámico y se busca alcanzar metas y objetivos. Las posiciones son siempre 
apropiadas, la mayoría de empleado se siente a gusto con lo que hace demostrando 
responsabilidad, los objetivos se dan después de una discusión entre jefe y subordinados, 
rara vez se encuentran resistencias. Las decisiones son aprobadas en la cúspide de la 
pirámide, está permitido que los empleados de menor grado tomen decisiones en los 
procesos de control (p. 18). Cabe describir el clima de tipo participativo en grupo, es una 
relación de total confianza entre los trabajadores y la administración general de la empresa, 
la comunicación ocurre en todas las direcciones, incluyendo ascenso, descenso y horizontal, 
fomenta la participación y la motivación, establece objetivos y mejora los métodos. En el 
trabajo, surgió la definición de plan estratégico, y los empleados y directores formaron un 
equipo. Los empleados están motivados para tenerlos en cuenta y participar en el 
establecimiento de objetivos. Todos los empleados son parte del objetivo de aceptación. Los 
niveles más bajos se consideran en el proceso de control.  
Las dimensiones de clima organizacional influyen en todas las personas y pueden ser 
medidas, existen múltiples instrumentos para medir o evaluar el clima organizacional. 
Rodríguez (2009) refiere que el clima organizacional está compuesto por diversas variables 
de tipo social, condiciones físicas, las estructuras, los valores y normas del sistema de 
organización, etc. Todas estas variables se traducen en percepciones para los integrantes de 
la empresa u organización, es decir deben de laborar en las situaciones que se les ofrece 
(pp.15-19). Ruiz (1995, p. 288), nos indica que Likert considera una herramienta de 
evaluación del clima organizacional conformada por ocho dimensiones:  
▪ Procedimientos autoridad 
▪ Fuerzas de motivo 
▪ Procedimiento de comunicación 





▪ Toma de decisiones  
▪ Procedimientos de planificación 
▪ Procedimientos inspección 
▪ Rentabilidad y mejora 
Según Ruiz (1995, p. 289), Litwin y Stringer brindaron un modelo de cuestionario que 
contiene 6 dimensiones:  
▪ Sistema Organizacional 
▪ Retribuciones 
▪ Compromiso 
▪ Peligros, resoluciones y fallos 
▪ Ayuda 
▪ Disputas 
También existen otros cuestionarios que mencionan diferentes dimensiones en relación a la 
organización y al individuo: estructura de la organización, relaciones humanas, 
recompensas, reconocimiento, autonomía.   
Para este trabajo desarrollamos los conceptos de las siguientes dimensiones, que son 
parte de nuestra matriz operacional: Remuneración, definida como el grado de aprobación 
de los sistemas de recompensa y agradecimiento de la relación entre el trabajo y la 
retribución. En el Perú la Ley de Productividad y Competitividad Laboral el artículo 6° del 
Texto Único Ordenado del Decreto Legislativo N° 728, indica que la retribución es lo que 
el empleado percibe por sus prestaciones, en monedas o riquezas, ya sea otro el modo o 
nombre que se le atribuya, para su administración. Para wheellen, Hunger (2007) la 
remuneración será justa y adecuada, y las condiciones de trabajo deben ser limpias, 
ordenadas y seguras. Debemos tener en cuenta cómo apoyar a los empleados a realizar los 
compromisos de su hogar. (p. 62). Según Trost (2020, párr.1), las remuneraciones tienen una 
importancia variable en términos de motivación, equidad, dinámica social y adquisición de 
talento. Motivación, Amador (2016), la define la como el impulso para realizar acciones con 
claridad de las personas, la motivación siempre está presente en los requerimientos de la 
gerencia del personal y tiene un papel importante de primer orden, es clave en la actividad 
laboral (p.35). Según Cook (2010) dice que nuestras motivaciones son una red 
increíblemente compleja de impulsos e instintos, influenciados tanto por las fuerzas que 





nuestras motivaciones dirigen nuestro comportamiento, guían nuestro pensamiento y dan 
forma a la dirección de nuestras vidas (p.95). Chiavennato (2004, p.90), nos dice que la 
motivación es un agente intrínseco que solicita un alto interés en las organizaciones. Si no 
conocemos la motivación de un preceder, es absurdo entender la conducta del empleado. 
Ello lleva a actuar al empleado de una forma específica lo que da inicio a un 
desenvolvimiento único, que puede estar ligado a una fuerza externa proveniente del medio 
o puede ser iniciado por problemas cerebrales de la persona. También se define el ciclo 
motivacional que surge debido a una carencia, es algo con mucho dinamismo y perdura, da 
origen a la conducta. Cuando se inicia un motivo esta quiebra la estabilidad del ser humano 
y este a su vez genera estados que pueden ser de tensión, insatisfacción, inconformidad, 
desequilibrio. Podemos definir qué esta dimensión se acoge en los sentimientos 
motivacionales. Estructura, según Kaschny, Nolden (2018), la estructura interna y los 
procedimientos relacionados deben planificarse en una etapa temprana y deben realizarse de 
manera sistemática, con la planificación y debe haber una flexibilidad, para expandir la 
estructura organizacional, lo que permite un ajuste a corto plazo (p. 137). Para Evans, 
Lindsay (2008) esta dimensión ayuda a preservar la estabilidad en una organización. En los 
organismos actuales sus estructuras son flexible, existen variados motivos que tienen 
vinculación con las organizaciones, algunos afectan el trabajo, podemos mencionar: 
lineamientos operativos, la administración, influencia de los compradores, dimensiones de 
empresa, la línea de productos, equilibrio financiero y la capacidad del recurso humano. La 
estructura de las empresas se muestra en un organigrama, muchas de ellas no tienen una. 
Podemos mencionar tres tipos de estructuras organizacionales: organización en línea, 
organización en staff y la organización matricial (pp. 243-245).  
 
Compromiso Organizacional, según García, Ibarra (2011) lo define como un 
sentimiento por el cual el trabajador se siente identificado con la empresa, con un alto 
compromiso y participación dentro de la organización (p.36). Evans, Lindsay (2008), 
menciona que todo proceso debe de iniciarse con la creación de un compuesto afectivo y 
posturas que generan valores perdurables y una obligación en la organización, ello se debe 
de generar a través de una planeación estratégica de calidad a largo plazo (p.465). 
Chiavennato (2004), menciona que debido a la falta de compromiso de los trabajadores 
surgen los problemas de calidad y productividad (p.322). Asimismo, mencionamos que la 





pueden estar presentes físicamente, pero mentalmente ausentes. Existen tres tipos de 
compromisos: compromiso afectivo, compromiso de continuación, compromiso normativo. 
El compromiso afectivo hace referencia a las afinidades sentimentales que los seres humanos 
crean en las empresas. El compromiso de continuación se base a las necesidades económicas 
de la persona, por la poca probabilidad de encontrar otro empleo. El compromiso normativo, 
encuentra una relación entre el empleado con la empresa por un tema moral o de alguna 
manera como retribución de algo. Según los conceptos desarrollados de compromiso 
organizacional: podemos mencionar que esta dimensión mide el nivel por la cual los 
colaboradores perciben compromisos con la empresa, vinculados con la prestación de 
servicios de calidad.  
 
Definiremos la variable calidad de servicios, según se cuenta son muchos los autores 
y trabajos de investigación que han prestado importancia a la calidad, singular número de 
definiciones, se han creado organismos internacionales para evaluar la calidad, pero lo más 
resaltante de todo ello es que no se ha llegado a un consenso sobre su definición, como lo 
indica (Seth, Deshmukh y Vrat, 2005) “en la actualidad no existe un acuerdo en la definición 
de calidad”, por ende aún no se ha llegado a un consenso universal sobre su definición (p. 
913). La calidad puede ser enfocada como algo grandioso, como valor, como el ajuste a las 
especificaciones y como la satisfacción de los usuarios. Evans, Lindsay (2008) nos dicen 
que los recursos, patrimonios y prestaciones de calidad excelente, proporcionan a una 
organización ventajas referentes a sus competidores. Aplicar la calidad resulta reducir los 
costos de devoluciones, reproceso y mermas, incrementa la producción y genera utilidades 
y éxitos. Una alta calidad genera la identificación del cliente, clientes satisfechos y patrocinio 
(p.30). La calidad de excelencia es el enfoque más antiguo, data de la época griega y la 
definía como lograr o alcanzar el máximo nivel y la superioridad, aquello que lo diferenciaba 
de sus competidores. Para Besterfield (2009) lograr la excelencia es lograr la calidad total, 
el arte de administrar todo, un principio una filosofía orientado y fundamentado en un 
mejoramiento continuo de una organización (p. 26). Se debe tratar constantemente llegar a 
la excelencia, reduciendo la complejidad, las variaciones y los procesos fuera de control, 
aunque ello no garantice el éxito, pero tendrá mayor probabilidad de alcanzarlo. Según Juran, 
Blanton (1998), la calidad como satisfacción se inicia en la época moderna, por la 
importancia que adquieren los servicios, es un concepto moderno, los productos y servicios 





los usuarios (p. 20). Gryna, Chua y Defeo (2007), mencionan que la calidad es sinónimo de 
satisfacción, debe ser vista en relación a la competencia, se debe de buscar no solo la 
satisfacción del cliente sino también la lealtad del mismo (p.131). Comisón, Cruz & 
Gonzales (2006) dicen que la calidad de los servicios no se debe gestionar igual que los 
productos tangibles, en los servicios la calidad es percibida por los clientes, por lo tanto, 
medir la calidad del servicio es muy diferente a medir la calidad del producto. Antiguamente 
las empresas ocultaban las quejas y reclamos de los clientes porque pensaban que eran 
perjudicial hacerlas públicas, porque evidentemente eran una insatisfacción de un cliente, 
hoy en día las empresas exitosas recogen tantas quejas como clientes insatisfechos, porque 
es de gran valor la información que la empresa puede obtener, para mejorar el servicio o 
producto ofrecido para lograr incrementar la satisfacción del cliente (p.893). Lewis (2015), 
en un trabajo de investigación menciona el modelo creado por Parasuraman, Zeithaml y 
Berry en 1988 llamado “Modelo SERVQUAL (Service Quality), quienes desarrollaron su 
investigación en base a preguntas sobre servicios, las dimensiones que la integran y 
preguntas que deben de llevar a un cuestionario (p. 1). Según Parasuraman, Zeithaml & 
Berry (1991), este método tiene una alta fiabilidad y la estructura de factor consistente de 
escala revisada. Cinco muestras independientes respaldan la validez del rasgo de la escala.  
Así mismo se concluyó las cinco dimensiones a evaluar sobre la calidad de los servicios: 
elementos tangibles, confiabilidad, empatía, seguridad y capacidad de respuesta. (p. 432).  
 
 En el desarrollo de este modelo se identificaron los siguientes elementos 
condicionantes: 
▪ Comunicación boca – oído (experiencias, recomendaciones y percepciones) 
▪ Necesidades personales (servicio que requiere el cliente) 
▪ Experiencias anteriores (experiencias previas al servicio) 
▪ Comunicación externa (publicidad, señales de servicios ofrecidos) 
Cabe definir cada una de sus dimensiones de nuestra variable Calidad de Servicios: La 
confiabilidad, según Evans, Lindsay (2008), la define como la capacidad de dar lo que se 
prometido, con exactitud y seguridad. Es decir cumplir con los servicios en el tiempo 
establecido por el cliente, sin demoras o atrasos (p. 603), para Camisón, Cruz &Gonzales 
(2006) la calidad tiene un pequeño nivel de similitud y confiabilidad a escaso valor 
acondicionado a las exigencias de los mercados  (p.156). Summers (2006), dice que para 





de error de cada componente utilizado en sistemas y productos complejos. La confiabilidad 
casi siempre se evalúa desde la perspectiva del producto y también se puede aplicar a las 
personas. Brindar servicios en el momento adecuado. (pp. 44 - 61). Para Evans, Lindsay 
(2008), la tangibilidad, para hace referencia a todas aquellas instalaciones, equipos, 
apariencia personal, fáciles de leer e interpretar (p.166),  es decir todo aquello que tiene una 
parte material y puede ser medible, cuantificable, existen elementos tangibles de tipo 
inmovilizados como los terrenos, edificios, etcétera y los activos financieros como el capital. 
Gestionar en forma adecuada los recursos de una empresa significa poder lograr el éxito. 
Seguridad de la calidad hace referencia al conocimiento y la capacidad de transmitir 
confianza hacia el cliente, así como la cortesía. Evans, Lindsay (2008) hace referencia que 
la seguridad forma parte de la responsabilidad de cada organización y que los empleados 
debería de ser educados en esta filosofía de la calidad del servicio, para brindar confianza, 
una alta prioridad en todos los aspectos del trabajo cotidiano (p. 293).  
 
La empatía, resalta la definición como el grado de atención y cuidado individual que 
se le ofrece al cliente, para es decir atender en forma individualizada al cliente. Oxley (2011) 
menciona a Justin D'Arms quien define la empatía como un acto y una capacidad: la empatía 
implica responder a los sentimientos percibidos de otro con reacciones emocionales 
indirectas propias, y la empatía es la capacidad o la ocurrencia de una experiencia tan 
indirecta. Esta definición capta la idea de que la empatía implica responder a la emoción de 
otro adquiriendo una emoción similar, y se centra en el aspecto de empatía de sentir la 
emoción de otro (pp. 15-32). Según Yaseem, Foster (2019), la empatía es el proceso de 
relacionarse con otro de una manera que facilite la elaboración creativa de la comprensión y 
el reconocimiento mutuos. Por lo tanto, el modo empático presupone tanto lo común como 
la diferencia, ya que busca el desarrollo de un lenguaje común: una red compartida de 
significados, lo que permite ver más allá de los puntos en común preexistentes y crear otros 
nuevos (p. 3). Según Gryna, Chua y Defeo (2007), para lograr la empatía con los clientes 
debemos de ser sensibles a los sentimientos y mostrar una preocupación y respeto genuino. 
(p.493).  La capacidad de respuesta, según Tigani (2006), es un indicador de mejora y 
desempeño del tiempo, así como para resolver quejas. Esta dimensión ha cobrado muchísima 
importancia en la actualidad, tal es el caso que, en los diferentes procesos del estado, así 
como en las entidades privadas, se solicita que las empresas postoras brinden un servicio de 





respuesta (p.34). En el mundo de las telecomunicaciones y de la Tecnología de la 
Información se ha desarrollado una guía de las buenas prácticas para cumplir con esta 
dimensión, cuyos lineamientos se encuentran establecidos en un libro llamado ITIL  
(Information Technology Infraestructure Library) conceptualizado como el manual de las 
buenas prácticas en los servicios de infraestructura tecnológica. Para Mobarhan, Abdul y 
Majidi (2011), debido a los rápidos avances en tecnología, a la creciente demanda de 
aplicaciones de TI y al suministro inadecuado de personal interno de TI, muchas 
organizaciones han buscado proveedores externos para la entrega efectiva de productos y 
también para seguir siendo competitivos, por lo tanto, la necesidad de gobernanza en las 
relaciones de outsourcing es indiscutible (pp. 1- 6). Sebaaoui, Lamrini, Bouayad y El Abbadi 
(2019) mencionan que  ITIL, es un marco de mejores prácticas para la gestión de servicios 
de TI. También proporciona una descripción detallada de los principales procesos 
implementados dentro del sistema de TI de una organización (p.32).  
A su vez podemos mencionar que en la actualidad las empresas buscan obtener la 
certificación ISO 9001. Leontyuk, Vinogradova y Silivanov (2019), refiere a la calidad, 
dentro de un organismo, para que todos hagan su trabajo entregando un producto o servicio 
consistente y de calidad (pp. 1 - 6). Se puede decir que podemos usar este certificado como 
una poderosa herramienta de marketing, y si los clientes recomiendan nuestra empresa, 
además de aumentar los ingresos, también puede generar enormes beneficios. Puede 
aumentar la eficiencia al reducir errores, ahorrando así costos. Podemos decir que ISO 9001 
ayuda a tomar mejores decisiones. Con la adecuación del estándar ISO 9001, será posible 
ver cómo la empresa mejora su economía y eficiencia cada año. Por lo tanto, el último 
beneficio de ISO 9001 también se puede traducir en un alto grado de rendimiento, 
optimización de los tiempos y recursos de la empresa. Formulación del Problema, en el país 
existen muchísimas microempresas en el rubro de las telecomunicaciones, la competencia 
en el mercado es muy dura, para poder sobresalir y destacar a la empresa IDELCOM SAC, 
se propuso desarrollar el presente trabajo de investigación que tiene como finalidad 
determinar la relación entre el clima organizacional y la calidad de servicios de la empresa 
IDELCOM S.A.C., Lima, 2019. Se planteó el Problema general con la pregunta: ¿Cuál es la 
relación entre el clima organizacional y la calidad de servicios de la empresa IDELCOM 
S.A.C., Lima 2019?, a su vez se identificaron cinco problemas específicos con sus 
respectivas preguntas: problema específico 1: ¿Cuál es la relación entre el clima 





específico 2: ¿Cuál es la relación entre el clima organizacional y la tangibilidad en la empresa 
IDELCOM S.A.C.,  Lima, 2019?, problema específico 3: ¿Cuál es la relación entre el clima 
organizacional y la seguridad en la empresa IDELCOM S.A.C., Lima, 2019?, problema 
específico 4: ¿Cuál es la relación entre el clima organizacional y la empatía en la empresa 
IDELCOM S.A.C., Lima, 2019?, problema específico 5: ¿Cuál es la relación entre el clima 
organizacional y la capacidad de respuesta en la empresa IDELCOM S.A.C., Lima, 2019? . 
Justificación del estudio, actualmente las microempresas generan la mayor fuente de empleo 
en el país, si bien es cierto que mueve gran parte de la economía del país, cabe mencionar 
que son las más propensas a desaparecer en corto plazo debido a su alta tasa de mortalidad. 
Son diversos los factores que las aquejan: falta de organización, la calidad escapa de sus 
servicios o prestaciones, bajo nivel de capacitaciones, son empíricas, muchas no tienen una 
política contable, no invierten en tecnología, etc. Desde una perspectiva teórica esta 
investigación nos posibilitara comprender mejor el clima organizacional desde las teorías y 
métodos planteados por Likert, Litwin y stringer, así como el empleo del modelo Servqual 
desarrollado por Parasuraman, para la evaluación de la Calidad, así también analizando los 
trabajos previos tomados como referencias rescatando y contrastando sus conclusiones con 
nuestra investigación.  
 
Cabe resaltar algunas definiciones importantes como las planteadas por que (Brunet, 
1987, citado por García, Ibarra, 2011, p. 47) nos dice que el clima manifiesta los 
comportamientos y convicciones de los miembros de una organización .Mientras tanto 
Carro, Gonzales (2012), menciona que la calidad de los servicios es un distintivo grande en 
un negocio, puede traer y hacer fiel a un cliente si es excelente, y si es mala los hace perder 
(pp. 3 - 4). La justificación práctica de nuestra investigación permitirá evaluar las posibles 
causas que influyen en las actitudes negativas del empleado frente a la empresa IDELCOM 
S.A.C. y permitirá tomar decisiones para la mejora de su organización y servicios, así como 
mitigar los posibles problemas que puedan surgir. Servirá como ejemplo para muchas 
microempresas del rubro de telecomunicaciones, para que estas puedan mejorar en su 
organización y calidad de las prestaciones que brindan. La justificación metodológica de esta 
investigación aportará administrativamente un instrumento validado para el acopio de datos, 
será analizado y contrastado con las hipótesis planteadas. Las conclusiones y 
recomendaciones serán de muchísima utilidad para investigaciones futuras. Planteamos las 





clima organizacional y la calidad de servicios de la empresa IDELCOM S.A.C., Lima, 2019. 
Seguidamente mencionamos a nuestras hipótesis especifica: hipótesis específica 1: existe 
relación entre el clima organizacional y la confiabilidad en la empresa IDELCOM S.A.C., 
Lima, 2019, hipótesis específica 2 : existe relación entre el clima organizacional y la 
tangibilidad en la empresa IDELCOM S.A.C.,  Lima, 2019, hipótesis específica 3: existe 
relación entre el clima organizacional y la seguridad en la empresa IDELCOM S.A.C., Lima, 
2019., hipótesis específica 4: existe relación entre el clima organizacional y la empatía en la 
empresa IDELCOM S.A.C., Lima, 2019, hipótesis específica 5: existe relación entre el clima 
organizacional y la capacidad de respuesta en la empresa IDELCOM S.A.C., Lima, 2019. 
 
Identificamos los objetivos que deseamos alcanzar con nuestra investigación, en 
primer lugar mencionamos al objetivos general: Determinar la relación entre el clima 
organizacional y la calidad de servicios de la empresa IDELCOM S.A.C., Lima, 2019., a 
continuación mencionamos los cinco objetivos específicos: objetivo específico 1: determinar 
la relación entre el clima organizacional y la confiabilidad en la empresa IDELCOM S.A.C., 
Lima, 2019. , objetivo específico 2: determinar la relación entre el clima organizacional y la 
tangibilidad en la empresa IDELCOM S.A.C., Lima, 2019, objetivo específico 3: determinar 
la relación entre el clima organizacional y la seguridad en la empresa IDELCOM S.A.C., 
Lima, 2019., objetivo específico 4: determinar la relación entre el clima organizacional y la 
empatía en la empresa IDELCOM S.A.C., Lima, 2019., objetivo específico 5: determinar la 
relación entre el clima organizacional y la capacidad de respuesta en la empresa IDELCOM 

















 2.1 Tipo y diseño de investigación 
La tesis desarrollada fue de tipo básica, ya que recopilo datos de la realidad tal como se 
muestra para construir una base de conocimiento que puede ser utilizada para contribuir a la 
información científica previa existente. (Sánchez, Reyes y Mejía, 2018, p. 45). El enfoque 
de la investigación fue cuantitativo, porque se recolectó y analizó datos cuantitativos sobre 
las variables, para probar las hipótesis, implantar moldes de conductas y corroborar teorías 
(Hernández, Fernández y Baptista, 2014, p. 36). 
 
El diseño de la investigación fue no experimental, no se manipularon las variables 
(Hernández, Fernández y Baptista, 2010, p.149). Según Bernal (2010), el corte de la 
investigación es transversal por que se recolectó los datos en un solo momento, es decir se 
dio en un punto o momento específico. (p 118). Según Vara (2010), menciona que es 
descriptivo por que tiene el objetivo de explorar el acontecimiento de la variable clima 
organizacional y calidad de servicio (pp. 208-209). La investigación es correlacional, 
describe la vinculación de las dos variables en un momento determinado, en esta tesis el 
objetivo es la relación entre el clima organizacional y la calidad de servicios (Hernández, 
Fernández y Baptista, 2010, p.93). El método hipotético – deductivo se utilizó para probar 
las hipótesis, es un método propio que se emplea en las investigaciones cuantitativas 
(Sánchez, Reyes y Mejía, 2018, p. 91). Este método hipotético se inicia con la deducción de 
hipótesis conceptuales, la operación de las variables, definición de indicadores y la reunión 
de datos. La deducción nos permite ligar la teoría y la observación.  










m = Representa la muestra de la investigación, es el personal que labora en la 
empresa IDELCOM S.A.C.  
O1: Variable: Clima organizacional 
O2: Variable: Calidad de servicios 
2.2 Operacionalización 
Las variables de la presente investigación son las siguientes: Clima organizacional y 
Calidad de servicios. 
Variable 1: Clima organizacional 
Definición conceptual 
Amador (2016), nos dice lo fundamental que es el clima organizacional en el actuar de las 
personas, influye decididamente en el desarrollo, comunicación, relaciones interpersonales, 
franqueza, confianza entre otras, impactan y tienen efecto en la calidad de vida laboral en un 
centro de labores (p.356). 
 
Definición operacional 
Viene a ser el puntaje alcanzado en el desarrollo de un cuestionario, dividido en cuatro 
dimensiones: remuneración, motivación, estructura y compromiso organizacional, teniendo 
en cuenta la calificación de 55 a 75 como ¨Buena¨, de 35 a 54 como ¨Regular¨ y de 15-34 a 
como ¨Mala¨.  
 
Variable 2: Calidad de servicios 
Definición conceptual. 
Según Evans, Lindsay (2008), los bienes, patrimonios y prestaciones de calidad excelente, 
proporcionan a una organización ventajas referentes a sus competidores. Aplicar la calidad 
resulta reducir los costos de devoluciones, reprocesos y mermas, incrementa la producción 
y genera utilidades y éxitos. Una alta calidad genera la identificación del cliente, clientes 








Definición operacional.  
La calidad de servicios se define como el puntaje alcanzado en el desarrollo de un 
cuestionario, dividido en cinco dimensiones: confiabilidad, tangibilidad, seguridad, empatía 
capacidad de respuesta, teniendo en cuenta la calificación de 74 a 100 como ¨Buena¨, de 47 
a 73 como ¨Regular¨ y de 20 a 46 como ¨Mala¨.  
A continuación, se muestran las tablas de operacionalización de las variables. 
Tabla 1: 
Operacionalización de la variable Clima organizacional 
          
Dimensiones Indicadores Ítem Escala Nivel y Rango 
Remuneración 




A veces (3) 









Ambiente Laboral 4 
Reconocimiento de una labor 5 
Premios 6 




Toma de decisiones 10 
Procesos complejos 11 
Compromiso 
organizacional 
Compromiso laboral 12 
Solución de conflictos 
laborales 13 
Identificación con la empresa 14 
Lealtad 15 










Operacionalización de la variable Calidad de servicios 
          
Dimensiones Indicadores Ítem Escala Nivel y Rango 
Confiabilidad 
 







A veces (3) 






Interés de solucionar 
problemas 
2 
Trabajo optimo 3 
Perfección 4 
Tangibilidad 
Equipamiento propio 5 
Equipos modernos 6 
Materiales con garantía 7 
Instalaciones atractivas 8 
Seguridad 
Confianza con el cliente 9 
Personal amable 10 
Seguridad 11 
Respuestas a preguntas 12 
Empatía 
Atención personalizada 13 
Interés 14 
Horarios de atención especial 15 






Eficiencia del servicio 17 
Personal disponible a ayudar 18 
Personal presto al servicio 19 
Rapidez en el servicio 20 











2.3 Población, muestra y muestreo 
Soto (2015), indica que la población es un grupo de individuos que pueden brindar 
información y poseen características comunes (p.68). 
La población de la empresa IDELCOM S.A.C. está comprendida por 60 trabajadores entre 
administrativos y técnicos.  
Según Sánchez, Reyes y Mejía (2018), una muestra son los casos extraídos de la población, 
escogidos por algún sistema de muestreo probabilístico o no probabilístico (p. 93). 




Figura 2: Cálculo de la muestra (Fuente: https://bit.ly/2DfB7dY) 
 
Nuestra muestra está constituida por 53 empleados de IDELCOM S.A.C. Sánchez, Reyes y 
Mejía (2018), dice que la muestra es no probabilística, se desconoce la probabilidad de 
seleccionar a un cada uno de los integrantes de la muestra de una población, este muestreo 
es utilizado por su fácil obtención de la muestra (p. 55). 
 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos validez y confiabilidad  
Técnica 
Según Vara (2010), un instrumento es una herramienta que permite recopilar datos a través 
de personas; así mismo se menciona que existen datos que pueden ser recopilados a través 






Para Hernández, Fernández y Baptista (2014), el instrumento de recolección de datos de las 
variables es el cuestionario. (p. 200). Esta investigación empleo la encuesta a través un 
cuestionario, comprendido en treinta y cinco preguntas. En la tesis desarrollada el 
cuestionario tuvo dos partes. La primera parte contiene quince (15) ítems sobre clima 
organizacional y la segunda parte consta de una encuesta de veinte (20) ítems referidos a la 
calidad de Servicios. 
 
Instrumento para medir el Clima Organizacional y la Calidad de Servicios 
Ficha técnica: Cuestionario para medir el Clima organizacional y la Calidad de 
servicios 
Adaptado: Eberth Vladimir Pinto Laura 
Año: 2019 
Lugar: Chorrillos 
Objetivo: Indagar el nivel de Clima organizacional y la Calidad de servicios 
Administración: Individual 
Tiempo de duración: 15 minutos aproximadamente 
Contenido: Se considera un cuestionario dividido en dos partes, la primera parte 
corresponde al Clima organizacional, el cuestionario consta de 15 preguntas y la 
segunda parte corresponde a la variable Calidad de servicios, cuyo cuestionario 
consta de veinte preguntas. 
Validez 
Vara (2010), define la validez como el nivel en que un método ó técnica se utiliza para medir 
y contrastar con efectividad lo que se mide. (p.301). Para medir el instrumento empleado en 
esta investigación, se empleó el juicio de expertos, conformado por tres profesionales 
conocedores del tema de la investigación, quienes elaboraron una calificación de los 
instrumentos  empleados para nuestras variables clima organizacional y calidad de servicios. 
Para Hernández, Fernández y Baptista (2014), el juicio de expertos otorga validez a la 






Validez de contenido por juicio de expertos del instrumento Clima organizacional y la 
Calidad de servicios 
      
Grado 
Académico 
Nombres y Apellidos del Experto Dictamen 
Mg. Oscar Guillermo Chicchón Mendoza Aplicable 
Mg. Vilma Herlinda Minaya Ortiz Aplicable 
Mg. Ruiz Becerra Paola Aplicable 
   
Nota: Se anexan los documentos en el anexo 3. 
 
Confiabilidad 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014), un instrumento demuestra que es confiable 
si su aplicación repetida a una muestra da un mismo producto. Para la prueba piloto de los 
cuestionarios, se empleó una muestra de quince empleados de la empresa IDELCOM S.A.C., 
para medir el grado de confiabilidad empleando la prueba estadística Alfa de Cronbach. 
(p.304). Según Frías (2019), el coeficiente más conocido y aplicado hasta el momento para 
determinar la consistencia interior de una escala es el denominado Alfa de Cronbach, que se 
conoce como una medida de la fiabilidad (p. 3). Según Kilic (2016), en estadística, el 
coeficiente Alfa de Cronbach se utiliza como una estimación de la fiabilidad de un test, 
podría haber calculado bien para cada elemento de la escala o un valor promedio para todos 
los elementos de la escala. La fiabilidad de la escala se acepta como buena si el coeficiente 
se encuentra igual o superior a 0,70. Por otro lado, los resultados deben considerarse si un 
bajo valor de Alfa que podría deberse a un bajo número de preguntas en la escala y un alto 
valor de Alfa (> 0,90) puede sugerir elementos redundantes en la escala (p. 47). Corral 
(2009), nos muestra una tabla con los valores que puede tomar el Alfa de Cronbach con sus 











Interpretación de la magnitud del Coeficiente de Confiabilidad de un Instrumento 
    
Rangos Magnitud 
0.81 a 1.00 Muy Alta 
0.61 a 0.80 Alta 
0.41 a 0.60 Moderada 
0.21 a 0.40 Baja 
0.01 a 0.20 Muy Baja 
Tomado de: Ruiz Bolívar, C. (2002)  
 
Analizamos la confiabilidad de los instrumentos de cada variable y los datos son ingresados 
al software estadístico SPSS Versión 25, obteniendo los siguientes resultados: 
Dato estadístico de fiabilidad del instrumento de Clima organizacional. 
 
Tabla 5 
Muestra utilizada para la prueba piloto, del SPSS V.25 
       
  N % 
Casos 
Válido 15 100.0 
Excluidoa 0 0.0 
Total 15 100.0 
        




Resultados de la prueba piloto para el Clima organizacional, del  SPSS V.25 
      
 Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 
Cronbach 












    
Según la tabla de valores mostrada cabe indicar que el instrumento tiene una confiabilidad 
muy alta (α =0.858). 
 
Tabla 7 
Resultados de la prueba piloto para la Calidad de servicios, del  SPSS V.25 
      








N de elementos 
0.969 0.971 20 
   
Según la tabla de valores mostrada, cabe indicar que el instrumento tiene una confiabilidad 
muy alta (α =0.971). 
 
2.5 Procedimiento 
Una vez aprobado y validado el instrumento para nuestra investigación por parte de los 
expertos, se procedió a ejecutar la prueba piloto con una muestra de 15 trabajadores de la 
empresa IDELCOM S.A.C., se explicó el procedimiento de la prueba a los trabajadores, los 
datos obtenidos  fueron procesados en SPSS, corroborando la confiabilidad del instrumento, 
se obtuvo unos valores altos del índice de confiabilidad, posteriormente se aplicó el 
instrumento a una muestra de 53 personas, manteniendo en reserva sus identidades , los datos 
se llevaron a una matriz y se analizaron con el software estadístico SPSS. 
2.6 Método de análisis de datos 
Una vez terminada la recolección, se continuó con elaborar el análisis estadístico de los datos 
utilizando el software estadístico SPSS versión 25, para la estadística descriptiva e 
inferencial. Obteniéndose tablas y gráficos por cada variable, se empleó en el análisis 
estadística inferencial mediante el Rho de Spearman para comprobar la relación entre las 






2.7 Aspectos éticos 
La tesis desarrollada se llevó a cabo gracias a la venia y consentimiento del gerente general 
de la empresa IDELCOM SAC, a través de una solicitud y reunión en la cual se detalló y 
explicó los alcances de la investigación a ejecutar. La ejecución del instrumento fue 


























3.1 Resultados descriptivos 
Variable: Clima organizacional 
Tabla 8 
Descriptores del Clima organizacional en los servicios de la empresa IDELCOM S.A.C. en 
Lima 






Mala 6 11.3 11.3 11.3 
Regular 45 84.9 84.9 96.2 
Buena 2 3.8 3.8 100 
Total 53 100 100   
Fuente: elaboración propia 
 
 
Figura 3. Porcentajes del clima organizacional de la empresa IDELCOM S.A.C. en Lima 
Fuente: elaboración propia 
 
El clima organización presentó porcentajes menores respecto a su buen nivel. El 3,8 % del 





bueno. El 11, 3 % lo presentó como malo; y el 84,9 % del total de esta muestra declara que 
existe nivel regular del clima organizacional.  
 
Variable: Calidad de servicios 
Tabla 9  
Descriptores de la Calidad de servicios en la empresa IDELCOM S.A.C. en Lima 
           






Mala 4 7.5 7.5 7.5 
Regular 7 13.2 13.2 20.8 
Buena 42 79.2 79.2 100 
Total 53 100 100   
Fuente: elaboración propia 
 
 
Figura 4. Porcentajes de la calidad de servicios de la empresa IDELCOM S.A.C. en Lima 
Fuente: elaboración propia 
 
En la calidad de servicios, se evidenció que el 7,5 % (trabajadores) perciben que la calidad 
es mala. El 13,2 % del total lo resumió como regular; y, el 79,2 % percibe que la calidad de 





3.2 Resultados inferenciales 
Para el análisis inferencial de datos se recurrió a la prueba Rho de Spearman. 
Contraste de hipótesis general: clima organizacional y calidad de servicios. 
Hipótesis:  
Hi = Existe relación entre el clima organizacional y la calidad de servicios de la empresa 
IDELCOM S.A.C., Lima 2019. 
Ho = No existe relación entre el clima organizacional y la calidad de servicios de la empresa 
IDELCOM S.A.C., Lima 2019. 
Regla de decisión:  
Valor de confianza (acierto): 95 %. 
P-valor (error) > 0.005 = aprobación de hipótesis nula. 
P-valor (error) <.005 = aprobación de la hipótesis alterna. 
 
Tabla 10 
Índices de correlación de Spearman entre variables Clima organizacional y Calidad de 
servicios en datos obtenidos de la empresa IDELCOM S.A.C., en Lima. 




























N 53 53 
Fuente: elaboración propia 
Nota: **La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
 
El análisis de correlación entre el clima organizacional y la calidad de servicios fue de tipo 
significativa (p <.005; sig. = ,000), con una confianza del 95 %, y ante los hallazgos 





relación entre el clima organizacional y la calidad de servicios de la empresa IDELCOM 
S.A.C., Lima, 2019. A su vez, el índice de correlación (rho = ,615), demuestra que estas 
variables se relacionan de forma directa positiva (ambas se incrementan en la misma 
proporción), y en cuanto al tamaño, esta relación es moderada, al encontrarse en un rango 
de 0.50 y 0.70 en su coeficiente de correlación. 
Los Índices de correlación de Spearman entre las variables clima organizacional, calidad de 
Servicios, y las dimensiones confiabilidad, tangibilidad, seguridad, empatía y capacidad de 
respuesta de la empresa IDELCOM S.A.C., se muestran en la siguiente tabla. 
Tabla 11.  







































































































































1 ,615** ,516** ,492** ,631** ,555** ,377** 
Sig. (bilateral)   0 0 0 0 0 0.005 






,615** 1 ,860** ,848** ,880** ,853** ,679** 
Sig. (bilateral) 0   0 0 0 0 0 





,516** ,860** 1 ,913** ,651** ,710** ,505** 
Sig. (bilateral) 0 0   0 0 0 0 





,492** ,848** ,913** 1 ,592** ,648** ,516** 
Sig. (bilateral) 0 0 0   0 0 0 





,631** ,880** ,651** ,592** 1 ,760** ,595** 
Sig. (bilateral) 0 0 0 0   0 0 





,555** ,853** ,710** ,648** ,760** 1 ,503** 
Sig. (bilateral) 0 0 0 0 0   0 






,377** ,679** ,505** ,516** ,595** ,503** 1 
Sig. (bilateral) 0.005 0 0 0 0 0   





          
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Contraste de hipótesis específica 1: clima organizacional y confiabilidad. 
Hipótesis:  
Hi = Existe relación entre el clima organizacional y la confiabilidad en la empresa 
IDELCOM S.A.C., Lima, 2019. 
Ho = No existe relación entre el clima organizacional y la confiabilidad en la empresa 
IDELCOM S.A.C., Lima, 2019. 
 
Regla de decisión:  
Valor de confianza (acierto): 95 %. 
P-valor (error) > 0.005 = aprobación de hipótesis nula. 
p-valor (error) <.005 = aprobación de la hipótesis alterna. 
 
El análisis de relación entre el clima organizacional y la confiabilidad fue de tipo 
significativa (p <.005; sig. = .000), lo cual fue sustento para aceptar la hipótesis alterna de 
investigación (hi) como verdadera: Existe relación entre el clima organizacional y la 
confiabilidad en la empresa IDELCOM S.A.C., Lima, 2019. Estos hallazgos también 
reportaron el coeficiente de relación de tipo moderada positiva (rho = ,516), lo que permite 
deducir que si el clima organizacional es mayor también lo será la confiabilidad como parte 
de la calidad de servicios. 
 
Contraste de hipótesis específicas 2: clima organizacional y tangibilidad. 
Hipótesis:  
Hi = Existe relación entre el clima organizacional y la tangibilidad en la empresa IDELCOM 
S.A.C., Lima, 2019. 
Ho = No existe relación entre el clima organizacional y la tangibilidad en la empresa 
IDELCOM S.A.C., Lima, 2019. 
 
Regla de decisión:  
Valor de confianza (acierto): 95 %. 
P-valor (error) > 0.005 = aprobación de hipótesis nula. 





La relación entre clima organizacional y tangibilidad fue de tipo significativa (p <.005; sig. 
= .000); por lo tanto, el nivel comparado al de la regla de decisión fue menor al 5 %, lo que 
permitió elegir la hipótesis alterna de investigación (Hi), la cual afirmó que: Existe relación 
entre el clima organizacional y la tangibilidad en IDELCOM S.A.C., Lima, 2019. Sin 
embargo, su índice de relación fue positivo moderado (rho = 492). 
 
Contraste de hipótesis específica 3: clima organizacional y seguridad. 
Hipótesis:  
Hi = Existe relación entre el clima organizacional y la seguridad en la empresa IDELCOM 
S.A.C., Lima, 2019. 
Ho = No existe relación entre el clima organizacional y la seguridad en la empresa 
IDELCOM S.A.C., Lima, 2019. 
 
Regla de decisión:  
Valor de confianza (acierto): 95 %. 
P-valor (error) > 0.005 = aprobación de hipótesis nula. 
p-valor (error) <.005 = aprobación de la hipótesis alterna. 
 
Respecto al análisis de relación entre el clima organizacional y la seguridad de la empresa 
IDELCOM S.A.C., se encontró que esta relación es significativa (p <.005; sig. = .000). 
Debido a que este índice supera el p-valor para la toma de decisión (5 %), se optó por la 
hipótesis alterna como respuesta a este contraste (hi): Existe relación entre el clima 
organizacional y la seguridad en la empresa IDELCOM S.A.C., Lima, 2019. El coeficiente 
de relación obtenido entre ambos componentes (rho = ,631), indicó que la correlación entre 
ambos fue de tipo positiva moderada, es decir, ambas aumentan en promedio paralelo en 
cuanto a sus puntuaciones de medición. 
 
Contraste de hipótesis específica 4: clima organizacional y empatía. 
Hipótesis:  
Hi = Existe relación entre el clima organizacional y la empatía en la empresa IDELCOM 
S.A.C., Lima, 2019. 
Ho = No existe relación entre el clima organizacional y la empatía en la empresa IDELCOM 





Regla de decisión:  
Valor de confianza (acierto): 95 %. 
P-valor (error) > 0.005 = aprobación de hipótesis nula. 
p-valor (error) <.005 = aprobación de la hipótesis alterna. 
 
En relación al análisis de relación entre el clima organizacional y la empatía, se obtuvieron 
índices significativos, con un índice de confianza del 95 % (p <.005; sig. = ,000), por lo que 
se aceptó la hipótesis alterna como respuesta a este contraste: Existe relación entre el clima 
organizacional y la empatía en la empresa IDELCOM S.A.C., Lima, 2019. La relación entre 
ambos componentes fue de tipo positiva moderada (rho = ,555), ya que el tamaño de su 
correlación se encontró entre .50 y .70.  
 
Contraste de hipótesis específica 5: clima organizacional y capacidad de respuesta. 
Hipótesis:  
Hi = Existe relación entre el clima organizacional y la capacidad de respuesta en la empresa 
IDELCOM S.A.C., Lima, 2019. 
Ho = No existe relación entre el clima organizacional y la capacidad de respuesta en la 
empresa IDELCOM S.A.C., Lima, 2019. 
 
Regla de decisión:  
Valor de confianza (acierto): 95 %. 
P-valor (error) > 0.005 = aprobación de hipótesis nula. 
p-valor (error) <.005 = aprobación de la hipótesis alterna. 
 
En función al análisis de correlación entre el clima organizacional y la capacidad de 
respuesta, se encontró una relación significativa entre ambos componentes (p <.005; sig. = 
.005), aunque muy débil, permite extrapolar los resultados únicamente a los sujetos de la 
muestra, sin generalizarse a los sujetos de la población; y aceptar la hipótesis alterna como 
verdadera: Existe relación entre el clima organizacional y la capacidad de respuesta en la 
empresa IDELCOM S.A.C., Lima, 2019. Esto también se evidenció en el bajo nivel de 
coeficiente de relación entre estos componentes (rho = ,377), no obstante, también fue 








La hipótesis general de este estudio tuvo como objetivo comprobar la relación entre las 
variables entre el clima organizacional y la calidad de servicio de la empresa IDELCOM 
S.A.C., Lima, 2019,  y se comprobó que la relación entre ambas variables tuvo un coeficiente 
moderado (rho= 0,615; p< .005), lo cual también ha sido significativo a un 95 % de confianza 
a nivel estadístico (sig.= ,000), y podemos inferir que  hay una asociación positiva entre estas 
variables, es decir que mientras existan buen clima organizacional entonces la calidad de 
servicio aumenta en proporción a las prestaciones ejecutadas, lo cual es similar a lo 
encontrado por Rivera (2019), en su tesis: La calidad de servicios y la satisfacción de los 
clientes de la empresa Greenandes Ecuador: un estudio cuantitativo, en clientes exportadores 
de la ciudad de Guayaquil, en la cual halló que la calidad del servicio es determinante en la 
satisfacción de los clientes exportadores de la empresa Greenandes Ecuador, con un 
coeficiente moderado (rho=0,457).  
 
Lo anterior se puede complementar con los resultados del análisis descriptivo, ya que 
encontramos que en la empresa IDELCOM S.A.C, Lima, 2019, el nivel de calidad de 
servicios con mayor porcentaje fue tipo buena con  79.2% y solo un 7.5% fue de tipo mala, 
y con respecto al clima organizacional el mayor porcentaje fue tipo regular 84.9% y un 
11.3% fue mala; los cuales son resultados similares a los obtenidos por Catari (2018) en su 
tesis de Calidad del servicio y satisfacción de los clientes de la Empresa El Baúl, Torata, 
Moquegua: con un grado medio de calidad de servicio de 50% y solo un nivel bajo de 2.3%; 
mientras que los resultados hallados por García &Segura (2014) en su tesis: El clima 
organizacional y su relación con el desempeño docente en las Instituciones Educativas del 
Distrito de Cajay – 2013, difieren al encontrar un clima organizacional de las instituciones 
educativas del distrito de Cajay con un grado muy alto en 32.3%, alto 61.5%, regular y bajo 
3.1% respectivamente,  quienes resaltan que el clima no solo se vincula con el desempeño 
de los trabajadores de una organización, sino que actúa influyendo en la calidad del accionar 
de los trabajadores. En esta investigación el modelo SERVQUAL de calidad de servicio ha 
demostrado ser un instrumento con doble utilidad porque con la información obtenida se 
puede tener un diagnóstico del nivel de calidad de servicios ofrecido por la empresa, 
compararse con otras empresas y emplear estos resultados para tomar decisiones de mejora 





La primera hipótesis específica pretendió confirmar la relación del clima 
organizacional y la confiabilidad en IDELCOM S.A.C., Lima, 2019,  y se consiguió una 
relación con moderado nivel de coeficiente (rho = ,516), y de tipo positivo, lo que indica que 
la relación es directa, es decir, que si el clima organizacional es mayor también lo será la 
confiabilidad como parte de la calidad de servicios, sin embargo, estadísticamente esta 
relación es significativa (p <.005; sig.= ,000), lo que precisa que existe una vinculación entre 
ambos componentes, y esto ha sido similar a lo encontrado por Catari (2018) en un estudio 
titulado Calidad del servicio y satisfacción de los clientes de la Empresa El Baúl, Torata, 
Moquegua, 2018, cuyo rubro es la venta de combustibles y tiene un buen posicionamiento 
en el mercado, del cual concluyó que hay una asociación relevante entre la fiabilidad y la 
satisfacción de los clientes de la Empresa El Baúl, resultados que nos permite afirmar que 
los clientes confían en que la empresa actuará de manera correcta y justa ante una solicitud 
de reclamo o queja, además consideran que la empresa se encuentra capacitada para brindar 
los servicios que oferta.  
 
La segunda hipótesis específica referida a comprobar la relación entre el clima 
organizacional y la tangibilidad en la empresa IDELCOM S.A.C., Lima, 2019, se halló una 
relación positiva moderada (rho = ,492), de tipo significativa (p <.005; sig. = .000), con una 
confianza del 95 %, lo cual demuestra que si el clima organizacional es mayor también lo 
será la tangibilidad como parte de la calidad de servicios,  cabe indicar que una empresa que 
brinda servicios debe de contar equipos y herramientas propios y en buen estado, así como 
los materiales que emplea en sus proyectos. Nuestra relación obtenida es semejante a lo 
hallado por Borda (2018) en su tesis titulada Clima organizacional y calidad del servicio 
educativo en la I.E. José Buenaventura Sepúlveda Cañete, 2018: un estudio transversal 
realizada en docentes y encontró una asociación relevante entre el clima organizacional y 
los elementos tangibles en la I.E. José Buenaventura Sepúlveda Cañete, 2018; el cual 
considera esta dimensión el poseer una buena infraestructura física y que la apariencia del 
personal sea adecuada. 
 
En cuanto a la tercera hipótesis específica los resultados permitieron aceptar que si 
existe una asociación relevante entre clima organizacional y la seguridad en la empresa 
IDELCOM S.A.C. Lima, 2019, con un índice de relación tipo positiva moderada (rho = 





medición, lo anterior difiere con los resultados encontrados por Fernández ( 2018) en su tesis 
titulada Calidad de servicio y su relación con la satisfacción del usuario en el Centro de Salud 
Characato, Arequipa, 2018: una investigación descriptivo correlacional, aplicada en 30 
clientes  externos del centro de salud, con un grado de relación positiva débil (rho= ,473), 
estos resultados nos permiten indicar que la seguridad de la calidad hace referencia al 
conocimiento y la capacidad de transmitir confianza hacia el cliente, así como la cortesía, 
por ello, Rivera (2019), refiere que esta dimensión es algo muy subjetiva, que varía por cada 
cliente y que los sentimientos de las personas pueden influir de manera positiva o negativa. 
 
Con respecto a los resultados referidos a la cuarta hipótesis específica se pudo aceptar 
que existe correspondencia relevante entre el clima organizacional y la empatía en la 
empresa IDELCOM S.A.C., Lima, 2019, se obtuvieron índices significativos, con un índice 
de confianza del 95 % (p <.005; sig. = ,000) y la relación entre ambos componentes fue de 
tipo positiva moderada (rho = ,555), es decir, las puntuaciones en una variable justifican las 
de la otra en cuanto los empleados respondieron a los cuestionarios realizados y según Rocca 
(2016) en su trabajo final de la Universidad Nacional de La Plata, titulado  Satisfacción del 
usuario en el ámbito del sector público: Un estudio sobre el departamento de obras 
particulares de la Municipalidad de Berisso, en donde también se utilizó un cuestionario de 
preguntas estandarizadas escala SERVQUAL y encontró que la empatía considerada como  
atención personalizada que ofrece la organización a sus usuarios, se posicionó en el cuarto 
lugar, en cuanto al orden de importancia asignado por los usuarios del servicio; encontrando 
el nivel de satisfacción con mayor porcentaje fue satisfecho (32.4%) y algo insatisfecho 
(24.4%). 
 
Según Parasuraman et al (1988) citado por Bernal, Pedraza y Sánchez ( 2015): la 
capacidad de respuesta es ofrecer apoyo a los clientes y dar un servicio con rapidez (p.14); 
en cuanto a los resultados a la quinta hipótesis específica, si existe asociación entre el clima 
organizacional y la capacidad de respuesta en la empresa IDELCOM S.A.C., Lima, 2019, y 
se halló una relación directa y positiva con un coeficiente de correlación rho= 0, 377, si bien 
se halló una relación significativa ésta es de intensidad débil, cabe resaltar que en una 
microempresa de telecomunicaciones la capacidad de respuesta y el servicio de atención de 
los clientes debe ser lo más optimo posible con tiempos de respuestas cortos, los resultados 





capacidad de respuesta es de un coeficiente de correlación Rho de Spearman =  .600, 
evidenciándose un nivel de correlación moderado, mientras que Rivera (2019), que utilizó 
el método de investigación ex post-facto, aplicó encuestas de opinión a clientes exportadores 
de la empresa Greenandes Ecuador,  basadas en el modelo SERVQUAL, se evidenció una 
mayor brecha en la dimensión capacidad de respuesta, una brecha es considerada como la 
diferencia entre lo que queremos hacer y hacemos realmente en el servicio y esto demuestra 
que no se está dando respuestas oportunas a las peticiones de los clientes, lo cual está 

























Primera: de acuerdo a la hipótesis general, la relación entre el clima organizacional y la 
calidad de servicios de la empresa IDELCOM S.A.C., Lima, 2019, fue de tipo significativa 
(p <.005; sig. = ,000), con una confianza del 95 %, con un índice de correlación moderado 
(rho = ,615), lo que demuestra que estas variables se relacionan de forma directa positiva y 
en cuanto al tamaño, esta relación es moderada, al encontrarse en un rango de 0.50 y 0.70 en 
su coeficiente de correlación. 
 
Segunda: en relación a la primera hipótesis específica, la relación entre el clima 
organizacional y la confiabilidad en la empresa IDELCOM S.A.C., Lima, 2019, fue de tipo 
significativa (p <.005; sig. = .000), con una confianza del 95 %, y de coeficiente de relación 
de tipo moderada positiva (rho = ,516), que permite inferir que si el clima organizacional es 
mayor también lo será la confiabilidad como parte de la calidad de servicios. 
 
Tercera: en función a la segunda hipótesis específica, si existe relación entre el clima 
organizacional y la tangibilidad en la empresa IDELCOM S.A.C., Lima, 2019, fue de tipo 
significativa (p <.005; sig. = .000), con una confianza del 95 %, y su índice de relación fue 
positivo moderado (rho = ,492). 
 
Cuarta: de acuerdo a la tercera hipótesis específica, si existe relación entre el clima 
organizacional y la seguridad en la empresa IDELCOM S.A.C. Lima, 2019 y esta relación 
es significativa (p <.005; sig. = .000); con un coeficiente de relación tipo positiva moderada 
(rho = ,631), es decir, ambas aumentan en promedio paralelo en cuanto a sus puntuaciones 
de medición. 
 
Quinta: en relación a la cuarta hipótesis, si existe asociación entre el clima organizacional y 
la empatía en la empresa IDELCOM S.A.C., Lima, 2019, se obtuvieron índices 
significativos, con un índice de confianza del 95 % (p <.005; sig. = ,000) y la relación entre 
ambos componentes fue de tipo positiva moderada (rho = ,555), ya que el tamaño de su 






Sexta: En función a la quinta hipótesis, si existe correlación entre el clima organizacional y 
la capacidad de respuesta en la empresa IDELCOM S.A.C., Lima 2019, se encontró una 
relación significativa (p <.005; sig. = .005), aunque muy débil, permite extrapolar los 
resultados únicamente a los sujetos de la muestra, sin generalizarse a los sujetos de la 






























VI.  Recomendaciones 
Primera: hacer un llamado de reflexión a las MYPES de telecomunicaciones del Perú, hoy 
en día una microempresa no solo debe ser vista como una máquina de hacer dinero fácil, sin 
importar los sentimientos de los trabajadores y calidad de los servicios que se venden. Sino 
debe ser vista como una oportunidad de generar una empresa constituida, rentable en el 
presente y con miras a un futuro, dejando atrás todas aquellas malas definiciones que se 
tienen de estas, aplicando como base los resultados obtenidos en este trabajo de investigación 
sobre clima organizacional y la calidad de los servicios, puliendo y mejorando aquellas 
dimensiones denotadas como bajas. 
Segunda: La confiabilidad debe estar siempre presente en el actuar de toda empresa, 
olvidémonos de acaparar proyectos, sin poder tener la capacidad de atender a todos por igual, 
un cliente si nota una empresa que no es confiable, nunca más vuelve a contratar con ella, 
buscará automáticamente un reemplazo y más aún no la recomendará. 
Tercera: Las empresas que brindan servicios deben de invertir en materiales y herramientas 
de calidad para la ejecución de sus servicios, el cliente se llevará una buena impresión y 
denotará profesionalismo por el actuar con los materiales y herramientas correctas, nosotros 
mismo creamos nuestro marketing. 
Cuarta: Las empresas deben de invertir en la capacitación de su personal, un empleado con 
respuestas claras y precisas ante las consultas de un cliente, demostrará una seguridad que 
llenará las expectativas del cliente y se sentirá en capacidad de realizar el trabajo con total 
seguridad. 
Quinta: Los clientes siempre tienen la razón, por ello debemos de formar la empatía en 
nuestros empleados de cara al cliente interno y externo, solo así lograremos que nuestros 
clientes se sientan satisfechos de los servicios que ofrecemos. 
Sexta: Se recomienda a las empresas que brindan servicios crear niveles de atención a los 
clientes con tiempos de respuestas establecidos según su capacidad. Hoy en día es común 
escuchar a los clientes decir que el servicio lo quieren para ayer. Debemos de estar 
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Anexo 1: Matriz de Consistencia 
Matriz de Consistencia 
Título: Clima organizacional y su relación con la calidad de servicios de la Empresa IDELCOM S.A.C., Lima, 2019                                  Autor: Eberth Vladimir Pinto Laura 
Problema Objetivos Hipótesis 
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respuesta en la empresa 
IDELCOM S.A.C., 
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Buena ( 74 - 100) 
Regular (47 - 73) 
Mala (20 - 46) 
Perfección 4 
Tangibilidad 
Equipamiento propio 5 
Equipos modernos 6 
Materiales con garantía 7 
Instalaciones atractivas 8 
Seguridad 
Confianza con el cliente 9 
Personal amable 10 
Seguridad 11 
Respuestas a preguntas 12 
Empatía 
Atención personalizada 13 
Interés 14 
Horarios de atención 
especial 
15 





Eficiencia del servicio 17 
Personal disponible a 
ayudar 
18 
Personal presto al servicio 19 
Rapidez en el servicio 20 
Nivel - diseño de 
investigación 
Población y muestra 
Técnicas e 
instrumentos 




Variable 1: Clima 
organizacional 
DESCRIPTIVA: 
Se interpretarán los datos usando el paquete estadístico SPSS, versión 25. 
Para la estadística descriptiva se presentarán tablas cruzadas con sus respectivas frecuencias y gráficos de 
barras comparativas. 
Correlacional Técnicas: Encuesta. 




Para la estadística inferencial se utilizará la prueba estadística Rho de Spearman para comprobar la asociación 
entre las variables y sus dimensiones. 
No experimental No probabilística 
Variable 2: Calidad de 
servicios 











Anexo 2: Instrumentos de recolección de datos 
 
Cuestionario 
Estimado colaborador (a),  
Nos encontramos realizando el trabajo de Investigación: “Clima organizacional y 
su relación con la calidad de servicios de la Empresa IDELCOM S.A.C., Lima, 
2019”, el presente cuestionario solo tiene fines académicos, tiene por objetivo 
recolectar datos relevantes por ello se pide responder con sinceridad. 
Marque usted el numeral que considera de acuerdo a la escala siguiente: 
Calificación de valores: 1: Nunca, 2: Casi nunca    3: A veces, 4: Siempre       
5. Casi siempre 
Datos Generales: 
Sexo: (1) Femenino     (2) Masculino 
Edad: ______________Profesión: ___________________________ 
Área de trabajo: _______________________ 
Variable 1: Clima organizacional 
 










































DIMENSIÓN 1: REMUNERACIÒN 
1 
Cree usted que su remuneración está de acuerdo a la labor 
que desempeña           
2 Recibe incentivos por los proyectos ejecutados           
3 Recibe alguna prestación por parte de la empresa           
DIMENSIÓN 2: MOTIVACIÒN 
4 
La oficina donde labora cree usted que es un ambiente 
agradable           
5 
Alguna vez se le ha reconocido por alguna labor ejecutada 
con éxito           
6 
La empresa premia a sus trabajadores cuando el servicio 
brindado es de calidad           
7 Cree usted que puede lograr un ascenso en la empresa           
DIMENSIÓN 3: ESTRUCTURA 
8 Siente que en la empresa se desarrolla un trabajo burocrático           
9 Tiene en claro quien lleva la dirección de la empresa           
10 
Cree usted que su jefatura toma las decisiones correctas ante 
un problema           
11 
Los tramites de algún material, equipo o herramienta son 
procesos complejos en la empresa           
DIMENSIÓN 4: COMPROMISO ORGANIZACIONAL 
12 
Se siente comprometido con las labores que ejecuta en la 
empresa           
13 Existen políticas para solucionar conflictos laborales           
14 Se siente identificado con la empresa           





Variable 2 : Calidad de servicios 










































DIMENSIÓN 1: CONFIABILIDAD 
1 
La empresa cumple con los tiempos de ejecución de sus 
proyectos           
2 Cuando un cliente tiene un problema la empresa, muestra 
sincero interés en resolverlo           
3 La empresa desempeña trabajos óptimos hacia sus clientes           
4 
La empresa ejecuta trabajos tratando de hacerlos 
perfectamente           
DIMENSIÓN  2: TANGIBILIDAD 
5 
La empresa cuenta con herramientas, equipos y movilidad 
propia           
6 Los equipos con los que cuenta la empresa son modernos           
7 
Los materiales que emplea la empresa en sus proyectos, son 
de garantía           
8 Las instalaciones que realiza la empresa son atractivas           
DIMENSIÓN 3: SEGURIDAD 
9 El personal de la empresa transmite confianza al cliente           
10 
El personal de la empresa brinda los servicios con total 
amabilidad           
11 
Los proyectos ejecutados por la empresa, brindan seguridad 
al cliente           
12 
El personal de la empresa muestra capacidad al responder 
las consultas del cliente           
DIMENSIÓN 4: EMPATÌA 
13 La empresa brinda atención personalizada a sus clientes           
14 
Percibe que la empresa se preocupa por los intereses de sus 
clientes           
15 
La empresa brinda servicios en horarios especiales a sus 
clientes           
16 
Se cuenta con personal especialista para cada necesidad 
especifica           
DIMENSIÓN 5: CAPACIDAD DE RESPUESTA 
17 La empresa es eficiente en los servicios que realiza           
18 El personal de la empresa siempre está disponible a ayudar           
19 El personal siempre está presto al servicio del cliente           
20 La empresa demuestra rapidez en ejecutar los servicios           
 




















































Anexo 4: Prueba de confiabilidad de los instrumentos  
Instrumento de Clima Organizacional 
 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N° de elementos 
0.84 15 
 
Estadísticas de total de elemento 
          
  
Media de escala si 
el elemento se ha 
suprimido 
Varianza de 














P1 43.07 89.21  0.522 0.828 
P2 44.33 91.238  0.393 0.834 
P3 43.6 86.829  0.319 0.845 
P4 42.8 89.886  0.43 0.832 
P5 43.87 86.124  0.557 0.824 
P6 43.73 82.781  0.632 0.819 
P7 42.93 87.067  0.441 0.832 
P8 43.47 89.41  0.478 0.83 
P9 41.87 96.267  0.089 0.853 
P10 42.93 88.495  0.788 0.82 
P11 43.2 95.886  0.097 0.853 
P12 41.8 88.171  0.67 0.822 
P13 43.13 78.838  0.784 0.807 
P14 42.2 86.171  0.566 0.824 
P15 42 86.143  0.623 0.821 







Instrumento de Calidad de Servicios 
    
Estadísticas de fiabilidad 





















Cronbach si el 
elemento se ha 
suprimido 
P1 76.73 231.924 0.661 0.968 
P2 75.93 223.924 0.76 0.967 
P3 76.13 224.981 0.883 0.966 
P4 76 223.429 0.795 0.967 
P5 75.8 227.314 0.684 0.968 
P6 76.07 224.495 0.773 0.967 
P7 76.2 224.029 0.704 0.968 
P8 76.4 220.971 0.79 0.967 
P9 76.33 220.952 0.817 0.967 
P10 76.6 223.971 0.694 0.968 
P11 76 222.571 0.757 0.967 
P12 76 221.429 0.799 0.967 
P13 76.4 217.829 0.839 0.966 
P14 76.4 217.543 0.849 0.966 
P15 76.47 221.267 0.54 0.971 
P16 76.4 217.829 0.741 0.968 
P17 76.33 218.81 0.829 0.966 
P18 76.4 216.257 0.893 0.966 
P19 76.27 221.352 0.92 0.966 
P20 76.2 212.457 0.877 0.966 






Anexo 5: Constancia de haber aplicado el instrumento 
 
 
